




























































































念を使い分析している（Sturdy 1998; Bolton and 










































































Sharon C. Bolton は一連の研究（Bolton and 





















































































































過程分析の研究（Filby 1992; Mulholland 2004; 












































































































































































































































































































































































































































































































Peter John Sandiford and Diane Seymour
（2011）は顧客からの感情労働要求への抵抗を分


















































































































































































































































































































調する研究群である（Rafaeli and Sutton 1988; 
Van Maanen and Kunda 1989）。例えば、コンビ
ニエンス・ストアの店員の適切な感情表出（丁重
な態度）が売り上げに比例するということを実証
している（Rafaeli and Sutton 1988）。第二のもの
は、感情労働を資本蓄積活動とは異なる組織体の
目標達成のためのツールとしてのみ捉える研究群
である（Stenross and Kleinman 1989; Rafaeli and 
Sutton 1991）。第三のものは、感情労働が自己に
与える効果を職種間で比較研究するものである


























本、2009 年に 17 本、2010 年に 17 本、2011 年に
26 本、2012 年に 48 本、2013 年に 18 本と、1998





























































































































1, 101、職員数 1, 534 名の大規模の国立大学病院。
B病院は病床数 650、職員数 800 名の大規模の私立















18） アメリカやオーストラリアに所在する 4 つのコー
ルセンターに対する質的研究を実施した。
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